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Señores Miembros del Jurado calificador: 
Ante ustedes pongo a disposición la evaluación de la Tesis titulada “Gestión 
Institucional y la Relación con la calidad de servicio de la Institución Educativa Juan 
Abad, Lambayeque 2017”, en cumplimiento al reglameto de grados y títulos de la 
Universidad “César Vallejo” y obtener el Título Profesional de Licenciado en 
Administración. 
El informe estudia dos variables: Gestión Institucional; con sus dimensiones 
planificación, organización, comunicación, evaluación, cooperación. La variable 
calidad de servicio, sus dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, 
tangibilidad, empatía y seguridad. 
El presente informe contiene 05 capítulos: El capítulo I se refiere a la realidad 
problemática, trabajos previos, el sustento teórico, la justificación, hipótesis 
y objetivos. El capítulo II contiene el diseño de investigación, las variables de 
estudio, la población y muestra, las técnicas de recolección de datos, el 
método de análisis de datos y los aspectos éticos. El capítulo III contiene los 
resultados de la investigación, El capítulo IV contiene las discusiones de la 
investigación, y El capítulo V contiene las conclusiones a las que se llegaron 
con la investigación. El capítulo VI contiene las recomendaciones. 
La valoración que resulte de su análisis, es importante y estoy 
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“El presente trabajo de investigación que lleva por título Gestión Institucional y la 
Calidad de Servicio de la Institución Educativa “Juan Abad”, Lambayeque 2017” 
tuvo como objetivo general Identificar la relación existente entre “La Gestión 
Institucional y la Calidad de Servicio de la Institución Educativa Juan Abad 
Lambayeque 2017”. Dicha investigación corresponde a un diseño no experimental, 
de corte transversal ya que se recolectó la información en un único momento. Se 
aplicó la técnica de la encuesta con el instrumento el cuestionario el cual fue 
estructurado en 34 ítems en la escala de Likerd a 59 padres de familia. 
Los resultados arrojaron que existe una relación significativa entre la gestión 
institucional con la calidad de servicio con un nivel de 87,7%, según el coeficiente 
de relación de Spearman, comprobando así la hipótesis general.”  


















“The present research work entitled "Institutional Management and Quality of 
Service of the Juan Adad Educational Institution, Lambayeque 2017" had as its 
general objective to identify the relationship between "Institutional Management and 
Quality of Service of the Educational Institution Juan Abad Lambayeque 2017 ". 
This research corresponds to a non-experimental, cross-sectional design since the 
information was collected in a single moment. The survey technique was applied 
with the instrument the questionnaire which was structured in 34 items in the Likerd 
scale to 30 people between administrative and teaching staff and 59 parents. 
The results showed that there is a significant relationship between institutional 
management and quality of service with a level of 87.7%, according to Spearman's 
relationship coefficient, thus proving the general hypothesis.” 
 



































1.1 Realidad Problemática 
“UNESCO está promoviendo en la región una profunda reflexión sobre el 
financiamiento y la gestión de la educación que asegure el cumplimiento de los 
compromisos de una Educación de Calidad para Todos, y de las estrategias 
concertadas para lograrla, contenidas en el Proyecto Regional de Educación para 
América Latina y el Caribe, PRELAC (2002-2017)”. 
 
“El Perú no puede escapar a los profundos cambios que se están dando en el 
mundo y en especial en América Latina, lugar en la que se está modificando el eje 
de articulación entre el Estado y la Sociedad Civil, a través de un rol más prominente 
de los mercados que, en caso de la educación son especialmente limitados y 
complejos”. 
Para que el Sistema Educativo pueda jugar un papel estratégico debe superar 
restricciones actuales, algunas de las cuales radican en el ámbito de lo institucional 
y en sus deficiencias en materia de organización y gestión. Hay quienes entienden 
por gestión, el manejo de recursos y, al tratar la gestión educativa dan prioridad en 
dicho manejo a los recursos humanos, es decir a los docentes; hay quienes, 
también al enfocar la gestión educativa como manejo de recursos, dan prioridad a 
la asignación de recursos financieros. 
La gestión educativa genera y sostiene en el centro educativo, las estructuras 
administrativas y pedagógicas, como los procesos internos de naturaleza 
democrática, equitativa y eficiente, que permitan a niños, niñas, adolescentes, 
jóvenes y adultos desarrollarse como personas plenas, responsables y eficaces; y 
como ciudadanos capaces de construir la democracia y el desarrollo nacional, 
armonizando su proyecto personal con un proyecto colectivo. (Lic. Luz Marina 
Gómez Gallardo). 
La educación de calidad es una inversión rentable no solo para la persona que 
estudia, sino para toda la sociedad. Los economistas han desarrollado el concepto 
de “capital humano”, definido como el conjunto de habilidades potenciales que 
determinan que tan productivo es un individuo como recurso económico para la 




aptitudes adquiridas en el seno familiar y los factores innatos (inteligencia, agilidad, 
ambición etc.). Una educación de calidad aumenta y mejora el stock de capital 
humano, por lo que sostiene el crecimiento económico futuro. 
El ex ministro de Educación, Jaime Saavedra, aseguró que el próximo Reglamento 
de las Instituciones Privadas de Educación Básica no debe generar preocupación 
entre los promotores de colegios privados que hacen bien su trabajo sino en 
aquellos que están estafando a los escolares y a los padres de familia. 
 
En el Perú, como en otros lugares del mundo, la participación de los padres de 
familia en la educación se considera cada vez más como un aporte al aprendizaje 
y el rendimiento, los padres de familia tienen una comprensión limitada sobre cómo 
se da el aprendizaje en las escuelas y cómo pueden apoyar a sus hijos. Casi 
ninguna escuela cuenta con estrategias para orientar la participación de los padres 
de familia en la educación, las políticas educativas deberían plantear mejores 
estrategias para modelar y fomentar la participación de los padres de familia, de 
manera que esta pueda contribuir a mejorar el aprendizaje y el rendimiento de niñas 
y niños. (María Balarin Santiago Cueto). 
 
La institución educativa particular Juan Abad es una organización dedicada a 
brindar formación básica regular a estudiantes en los niveles inicial, primario y 
secundario en la ciudad de Motupe, Se ha observado que la calidad de servicio que 
ofrece actualmente la institución tiene problemas que se manifiestan como: demora 
en la información y en la atención a los padres de familia, inexistencia de un horario 
docente – padre de familia, fallas en el reglamento  interno de trabajo, atención no 
personalizada al alumno, existencia  de un organigrama que no muestra claramente 
las funciones a los miembros de la organización,  al no mejorar estos aspectos 
aumenta las amenazas constantes que podrían afectar a la institución educativa 
como son la competencia. 
Actualmente, la opinión y aceptación de los clientes hacia un producto o servicio es 
vital para la permanecía de una organización en el mercado, para que los clientes 
formen una opinión positiva que va ayudar a conservar una buena reputación, al 
momento de recomendar sus productos o servicios, la organización debe cubrir 





Para poder ofrecer un servicio de calidad en una institución educativa depende 
mucho de cómo se gestiona sus recursos, presupuesto, ya que el buen empleo de 
ellos dependerá del éxito de la misma. La gestión institucional a través de la 
planificación educativa impulsa la conducción de la organización  hacia sus 
objetivos, para lo que resulta necesario contar con conocimientos, habilidades y 
experiencias de las personas comprometidas con la institución sobre las 
operaciones prácticas y mecanismos empleados para lograr cumplir las tareas 
educativas, este factor cobra importancia debido a que a través de ella se diseñan 
y ponen en práctica los proyectos que plantea la institución, guiados por lo que es 
y los objetivos que desea alcanzar. 
 
1.2 Trabajos previos  
Hermoza, L. (2015). En su tesis que lleva por nombre “Estudio de la Calidad 
de Servicio y Nivel de Satisfacción del Cliente de la Empresa GECHISA DE 
SULLANA”. La autora observó que la calidad de servicio que ofrecía la organización 
era deficiente, no cumpliendo con las expectativas de los clientes, esto se daba 
debido a diversos factores entre ellos tenemos al desorden en las colas, la ausencia 
de una boletería, falta de seguridad, buses en mal estado, por lo cual la autora 
decide realizar una investigación para poder determinar la relación existente entre 
ambas variable de estudio, para llevar a cabo su investigación se basó en la teoría 
de la calidad de servicio que fue propuesta por Parazuraman y Berry denominada 
SERQUAL, la cual le permitió definir que existe una relación significativa entre 
ambas variables, además arrojo que un 75% de los usuarios percibe como 
deficiente el servicio que brinda y que solamente un 2.6% encuentra satisfactoria la 
calidad  de servicio.  
           Se le recomendó a la empresa mejorar su trato al cliente, implementar 
buzones de sugerencia, la apertura de un área para boletería, así mismo respetar 
la capacidad de los buses, así como evitar el sobre llenado de estos. La autora 
concluyó que al mejorar estos aspectos la satisfacción en sus clientes aumentaría 
significativamente. Esta tesis que se hizo mención utilizó como instrumento al 
cuestionario para la recolección de datos, con los resultados que arrojó este 




que se hizo en este trabajo de investigación ya que ambas investigaciones son de 
tipo descriptiva correlacional.  
 
 Así mismo Guillen, C. (2015). En su tesis con título “Gestión directiva y 
Clima Institucional en la Autoridad Administrativa del Agua Chaparra Chincha, Ica 
– 2015”. El autor observó que el desarrollo de la gestión en la administración se ve 
seriamente afectada por conflictos internos entre el personal, la escasa 
identificación de los  colaboradores  con la institución, trayendo como consecuencia 
una débil comunicación interna, lo que provoca una mala atención al usuario, 
además entre sus falencias también existe un alto índice de rotación en el puesto 
de director llevando  a no tener una línea homogénea de “trabajo generando una 
inestabilidad entre los colaboradores aumentando el mal clima laboral, motivo por 
el cual resultó prioritario hacer un estudio de cada una de las sub direcciones de la 
autoridad administrativa, también se consideró relevante realizar un análisis sobre 
la gestión directiva. Para la realización de la investigación se aplicó para cada 
variable la técnica de la encuesta, dando como resultado que existe una relación 
directa entre ambas variables. Luego de terminar con la investigación el autor 
recomienda realizar convenios para capacitar y sensibilizar a los colaboradores 
otorgando reconocimientos y felicitaciones por la labor desarrollada, de la misma 
forma se propuso a la dirección y jefes de áreas que se diseñen un plan de trabajo 
donde se promueva un trabajo eficiente tanto en Gestión Directiva como las demás 
áreas teniendo así una calidad de servicio constante en toda la organización.” En 
esta tesis que se hace mención, el autor toma a Gestión administrativa como su 
variable 01, variable que tiene similitud con la variable que se va a investigar en 
este proyecto.  
 
Por otro lado, Ñahurima, Y. (2015). En su tesis titulada “Calidad de Servicio 
y Satisfacción del cliente de las pollerías del Distrito de Andahuaylas, Provincia de 
Andahuaylas, Región de Apurimac, 2015”. La Autora observó que en las pollerías 
del distrito prestaban una “inadecuada atención al cliente. Ante esta problemática 
la autora decide realizar un trabajo de investigación para encontrar la causa de ésta 
falencia,  para lo cual utilizó la técnica de  la encuesta y como instrumento al 




dando como resultado la existencia de una defectuosa calidad en el servicio, el cual 
se presentaba por una carente capacitación al  personal que laboraba en los 
establecimientos, para lo cual se recomendó realizar capacitaciones constantes al 
personal para que así de esta manera mejoren” la satisfacción en sus clientes 
llegando de este modo a obtener su fiabilidad.  
         La investigación a su vez evidenció una relación significativa entre ambas 
variables, de lo cual se puede concluir que mejorando la calidad de servicio se 
obtiene la satisfacción de los clientes. En esta tesis que se hace mención, la autora 
realiza una investigación descriptiva correlacional mismo tipo de investigación que 
se realizó en el presente trabajo de investigación.  
 
             Mientras que Reyes, S. (2014). En su tesis de nombre “Calidad de Servicio 
para aumentar la satisfacción del cliente de la Asociación SHARE, Sede 
Huehuetenango. La autora observó que el servicio que brindaba la  organización 
estaba siendo afectado por diversos factores entre ellos están las demoras en la 
información de los servicios que prestaba, carente capacitación de los 
colaboradores y si estos aspectos no mejoraban, la organización no podría 
hacerle frente a la competencia, motivo por lo cual la autora decide realizar “un 
trabajo de investigación tipo experimental, para lo cual implementó un programa 
de capacitación de Calidad de Servicio, para poder llevar a cabo su investigación 
primero determinó la satisfacción” de los  clientes antes de la implementación del 
programa, luego de la aplicación del programa de capacitación volvió a medir el 
nivel de satisfacción del cliente. El experimento dio resultados favorables en la 
satisfacción del cliente después de la aplicación del programa de capacitación al 
personal, además ayudó a que los colaboradores se identifiquen más con la 
organización. En la tesis que se hizo mención determinó el nivel de calidad de 
servicio de los clientes de la organización, lo mismo se determinó en el presente 
trabajo de investigación.  
 
   
Por lo que Reyes, S. y Zapata, M. (2014). En su tesis titulada “El Consejo 




del Nivel Primaria del Distrito de Ferreñafe – 2014”. Los investigadores observaron 
que “en las instituciones del distrito existían muchas negligencias por parte de  los 
directores y docentes haciendo caso omiso a las normativas emitidas por la 
superioridad, las instituciones educativas no avanzan, los docentes no brindan un 
adecuado y eficaz servicio al alumnado, al finalizar con su investigación dieron a 
conocer que un 58% de los encuestados considera q a veces es buena el nivel de 
la Gestión  educativa en las instituciones educativas del Distrito de Ferreñafe. La 
problemática que llevó a la realización de esta tesis mencionada fue el de 
determinar el nivel de calidad de servicio que brindaban ciertas I.E., misma 
problemática que se observó en la institución que es motivo de estudio la cual lleva 
a la realización de este trabajo investigativo.” 
 
Así mismo Mejía, H. (2014) en la tesis titulada “Calidad de servicio 
administrativo y satisfacción del estudiante en el Instituto de Educación Superior 
Tecnológico Privado San Javier Del Marañón” Jaén 2014. El autor observó que el 
personal administrativo no brinda una adecuada atención a los estudiantes 
maltratándolos psicológicamente y no atendiendo sus requerimientos  cuando ellos 
lo  solicitaban, ante esta problemática el autor decide realizar una investigación para 
poder establecer y evaluar el grado de relación existente entre las variables de 
estudio, para llevarlo a cabo  aplicó una encuesta con metodología SERVQUAL, el 
cual arrojo la existencia de un 64.3% del “alumnado que se encontraba satisfecho 
con la calidad de servicio prestada por  parte de la institución, a su vez dio a conocer  
que un 62% del alumnado se sentía extremadamente insatisfecho con la atención 
y servicio que recibían por parte del personal administrativo.  Se dio como resultado 
que, si se mejora el servicio administrativo de la institución en las oficinas de 
atención al estudiante, el alumnado se encontrará satisfecho y no se retirará de la 
institución o se verán obligados a continuar en ella porque no encuentran otra 
institución que ofrezca las mismas carreras técnicas. En” esta tesis después de 
realizar la investigación y encontrar la correlación entre las variables se definió que 
al realizar una buena o mala gestión en una institución repercute en la calidad de 
servicio que reciben sus alumnos, misma relación que se encontró en este trabajo 




Así mismo Quincho, R. (2014) en su tesis titulada “Gestión Institucional y la 
Calidad de los Servicios Educativos en las Instituciones Educativas Públicas del 
nivel de Secundaria de la UGEL Angares, Huancavelica, Perú”. El autor observó 
que la gestión que realizaban los directores  era ineficiente e ineficaz, que los 
procesos eran improvisados y empíricos lo cual generaba una baja calidad 
educativa, además contaban con documentos de gestión solo por cumplir con la 
formalidad ya que no se aplicaban en la institución, con la realización de la 
investigación el autor pudo apoyar sus observaciones sobre las deficiencias que 
existían  en la gestión  de las instituciones, es así como al término de su 
investigación recomendó que los directores deben establecer las condiciones 
necesarias para que su plana docente y  el alumnado tengan mejor información y 
participación en las decisiones de la institución, se debe también promover la 
capacitación tanto de docentes como de directores, así como  brindar atención 
médica y psicológica a los alumnos. En esta tesis que se hace mención tiene las 
dos variables que se asemejan a las que se va a trabajar en este proyecto, así 
como también ambas son diseño correlativo descriptivo y ambas tienen que 
encontrar la relación existente entre las variables de estudio.    
Mientras que Sanjinez, L. (2014) En su tesis titulada “La Gestión de las 
Instituciones Educativas Técnico Productiva y su Relación con el Desarrollo 
Técnico en la Provincia de Tumbes”. El autor apreció instituciones educativas con 
ambientes en mal estado, con equipos insuficientes e inadecuados que impedían 
un buen aprendizaje en el alumnado, así como también encontró personal poco 
calificado, al realizar la investigación determinó que existe una relación significativa 
entre ambas variables y que según los docentes la gestión educativa es regular. 
Por tal motivo recomendó que la UGEL de Tumbes implemente un área para que 
oriente el desarrollo de las instituciones a su cargo, capacitar permanentemente al 
personal, así mismo gestionar vía presupuesto participativo una apropiada 
implementación de las aulas talleres. En la tesis que se hace mención utilizaron la 
técnica de la encuesta para poder encontrar la relación entre ambas variables, 
misma técnica que se usará en este proyecto de investigación.  
Por lo que Vela, R., Zavaleta, L. (2014) En su tesis que lleva de nombre 




cadenas Claro TOTTUS – MAL, de la ciudad de Trujillo 2014”. Los autores 
observaron que las ventas de los equipos móviles estaban disminuyendo 
considerablemente, así mismo encontraron que el cliente era mal atendido, ya que 
la presión por llegar a la meta hacia que los colaboradores sean poco amables 
dejando de lado al cliente y no llegando a concretar la venta, lo cual motivó a los 
autores a la  realización de esta investigación, para poder determinar la calidad de 
servicio utilizaron las dimensiones de Parasuraman, al término de la investigación 
encontraron  que la calidad de servicio tiene una influencia de manera directa con 
el nivel de ventas, además que el trato amable y buena comunicación también tiene 
una influencia de manera positiva en el nivel de ventas,  los autores recomendaron 
dar capacitación al área de atención al área de servicio al cliente para que esta se 
vuelva su ventaja competitiva, llevar a cabo una evaluación trimestral sobre la  
satisfacción al cliente. Las dimensiones de calidad de servicio, que se evaluaron en 
esta tesis que se menciona, son las misma que se van a evaluar en este trabajo de 
investigación, “las mismas que luego van a ser medidas en la escala de Likert, para 
así poder encontrar la relación existente entre las variables.”   
 
Así mismo Areche, V. (2013). En su tesis Titulada “La Gestión Institucional y 
La Calidad en el Servicio Educativo según la percepción de los docentes y padres 
de familia del 3°, 4° y 5° de secundaria del colegio María Auxiliadora de Huamanga 
– Ayacucho, 2011”.El autor observó que en la institución se brindaba un deficiente 
servicio de educación y para confirmar su hipótesis llevo  a cabo una investigación 
aplicando la técnica de la encuesta a 145 padres de familia y 21 docentes usando 
el instrumento conformado por ítems en la escala de Likert, los resultados dieron a 
conocer que existe una “relación significativa entre ambas variables, siendo la 
dimensión de liderazgo con mayor vinculación a la calidad de servicio educativo, 
además  nos muestra que la tercera parte de los padres de familia no se sienten 
satisfechos con el nivel de la organización en la institución. Evidenció que deben 
dar mayor importancia a las demisiones de gestión institucional, organización, 
liderazgo, innovación, evaluación ya que al aplicarlas de una manera adecuada va 




autor trabaja con dos variables que se asemejan a las que se va trabajar en este 
trabajo de investigación.  
 
Así mismo Alarcón, S. (2013). En su tesis que tiene de título “Gestión 
educativa y la calidad de la educación en instituciones privadas en Lima 
Metropolitana” hace evidencia del poco nivel de calidad logrado por las instituciones 
educativas tomando en cuenta las dimensiones de eficiencia y efectividad que cada 
institución contempla, así el autor contrasta la hipótesis utilizando la prueba de 
Spearman, mediante la ayuda de un software estadístico SPSS y Microsoft Excel, 
demostró que hay una relación entre las variables, contar observándose que la 
aplicación de la  Gestión Educativa y el enfoque gerencial no se ejecuta dando 
soluciones improvisadas por la mayoría de los directores. También evidencian la 
falta de vocación de los docentes, la burocracia dejando de lado los aspectos 
pedagógicos, el poco tiempo efectivo en clases, la escasa preparación de los 
directivos para cumplir con sus labores. “Encontrando que para un mejor 
funcionamiento de las instituciones debe estar relacionadas el liderazgo que 
ejercen los directivos con la participación tanto de los docentes como el personal 
administrativo. En la tesis mencionada el autor tiene como variable a Gestión 
Institucional la cual se asemeja a la variable que va a ser motivo de estudio en la 
realización de este trabajo de investigación.” 
 
Mientras que Aldana, E. (2013) en su tesis que lleva como nombre “La 
Gestión Institucional y el clima laboral en las I.E. Francisco Bolognesi y Nuestra 
Señora de Fátima de la Oroya – Junín 2013”. El autor observó serias  deficiencias 
que tiene  la gestión institucional en ambos centros educativos, factor que estaría 
asociado al mal   servicio de educación que brinda, también apreciaron una mala 
gestión por parte de los directores los cuales no impulsan el desarrollo de las 
instituciones educativas y que trae como consecuencia una baja calidad de 
enseñanza y un débil aprendizaje, en ambas instituciones no forman equipos de 
trabajo de manera óptima, la toma de decisiones se realiza sin la participación de 




riñas, criticas destructivas entre los docentes y trabajadores administrativos lo cual 
indica un mal clima laboral, la investigación evidenció que un 50% de los 
encuestados consideraron que algunas disposiciones ministeriales son 
distorsionadas, y  mediante el  análisis de los datos se observa que no hay relación 
estadísticamente significativa entre las dimensiones de manejo de recursos y clima 
interpersonal dando a entender que el este último  no tiene relación directa con el 
manejo de recursos que se da por parte de los directores en ambos centros 
educativos. En la tesis mencionada el autor analizó la misma variable Gestión 
Institucional la cual se va a analizar en este proyecto de investigación.  
Así mismo Baique. H. (2012). En la tesis Titulada “Diseño y Aplicación de 
un programa de gestión educativa basado en valores para mejorar el clima 
institucional en la I.E. José María Arguedas” La Victoria – Chiclayo”.  El autor 
observo la existencia de conflictos laborales, falta de identidad, poca participación 
del personal, todo esto ponía en riesgo la labor educativa y el logro de los objetivos 
de la institución. Lo que le impulso a elaborar un programa de Gestión educativa 
basado en valores. Al finalizar con la investigación después del desarrollo del 
programa considera que el clima laboral en la institución mejorara debido a la buena 
participación y aceptación que mostraron los participantes. En esta tesis que se 
hace mención, uno de los objetivos específicos que es analizar la gestión 
institucional se asemeja a uno de los objetivos específicos que se va a desarrollar 
en este trabajo de investigación. 
 
1.3 Teorías relacionadas al tema  
         1.3.1. Definición de Gestión Institucional  
La gestión educativa es el conjunto de estrategias para dirigir una institución 
educativa de manera creativa e integral, que oriente tomar decisiones y esfuerzos 
para mejorar la calidad educativa, a fin de satisfacer necesidades personales y 
colectivas de carácter educativo, cultural y económico de un determinado grupo 
social. 
La gestión es dinámica y flexible, no pierde el horizonte ni olvida la realidad, 




se ha definido y gestiona lo que quiere lograr en el tiempo, mediante un proceso 
que se conduce, creando las condiciones para ello. Por esta razón requiere ser 
holístico. Por su parte, desde el punto de vista del proceso, manifiesta que "la 
gestión puede entenderse como la aplicación del conjunto de técnicas, 
instrumentos y procedimientos en el manejo de los recursos y desarrollo de las 
actividades institucionales". 
Sovero, Franklin. indica que gestión institucional “se refiere al conjunto de 
actividades de conducción de una institución educativa, que son llevadas a cabo 
con el fin de lograr los objetivos contemplados en el proyecto Educativo 
Institucional”, Igualmente refiere entre las principales actividades de dirección a la 
organización, planificación, comunicación, control y participación. 
 
        1.3.1.1. Dimensiones de Gestión Institucional  
             Para el presente trabajo se consideró 05 dimensiones para la variable 
gestión institucional que nos detalla el autor Sovero Franklin Hinostroza en su libro 
Monitoreo y Supervisión que son: Organización, Planificación, Comunicación, 
Control y Participación (Evaluación y Cooperación), estas dimensiones estudiadas 
son determinantes para una eficiente Gestión Institucional. 
 Planificación   
Peter Drucker, en su libro The Practice of Management (1954), menciona 
que toda organización debe saber previamente en que rubro está actuando y donde 
pretende llegar, mediante la fijación de unos objetivos anuales, formulados a través 
de los objetivos a mediano y largo plazo, además de fijar los propios en cada 
departamento de la organización en cuestión.  
                 De lo expuesto por el autor se pudo definir que planificar es establecer 
metas y seleccionar la manera más adecuada para obtener el logro de las mismas, 
en una institución educativa el planificar es esencial ya que al hacerlo se fijarán 
objetivos a trabajar durante el año escolar los cuales estarán basados en un plan 






    Planeación Estratégica: Para Drucker “La Planeación Estratégica es el 
proceso continuo basado en el conocimiento más amplio posible del futuro, 
considerando que se emplea para tomar decisiones en el presente, las cuáles 
implican riesgos futuros en razón de los resultados esperados”.  
Organización de Actividades: Para Schein (1988) “coordinación racional de 
las actividades de un cierto número de personas que intentan conseguir una 
finalidad y objetivo común y explicito mediante la división de funciones y del trabajo, 
a través de una jerarquización de la autoridad y la responsabilidad”. 
 Organización  
Weinert (1987:41) “Una organización es un conjunto colectivo con límites 
relativamente fijos e identificables, con una ordenación normativa, con un sistema 
de autoridad jerárquico, con un sistema de comunicación, y con un sistema de 
miembros coordinado; este conjunto colectivo está formado por una base 
relativamente continua dentro de un entorno que le rodea y se dedica a acciones y 
actividades que normalmente tienen una meta final u objetivo, o una serie de metas 
finales u objetivos”  
 De  lo expuesto por el  autor se pudo  definir  que la organización  ya sea 
empresarial o educativa es un grupo de   personas congregadas en un sistema que 
está estructurado que tiene como finalidad conseguir explícitamente ciertos 
objetivos que son detalladas en una misión y visión definidas por la institución, en 
el caso del centro educativo que fue razón de esta investigación requiere normas y 
operaciones que regulen  las relaciones entre las partes que la integran, así mismo 
las competencias de cada uno de ellos, dándoles un nivel de responsabilidad a 
cada miembro;  para lograr una calidad administrativa se deben tener presente  los 
siguientes elementos organizacionales como : los organigramas, el manual de 
procedimientos administrativos, el manual de organización y funciones, el 







            Organigrama: Para Enrique B. Franklin autor del libro “Organización de 
Empresas”, el organigrama es “la representación gráfica de la estructura orgánica 
de una institución o de sus áreas, en la que se muestran las relaciones que guardan 
entre sí los órganos que la componen. 
         Manual de Funciones: “El manual representa sistemas y técnicas 
específicas. Señala el procedimiento a seguir para lograr el trabajo de todo el 
personal de oficina o de cualquier otro grupo de trabajo que desempeña 
responsabilidades específicas. Un procedimiento por escrito significa establecer 
debidamente un método estándar para ejecutar algún trabajo” (GRAHAM 
KELLOGG). 
       Comunicación  
    Según Stanton, Etzel y Walker, la comunicación es "el traspaso verbal o no verbal 
de información entre alguien que quiere reflejar una idea y quien espera 
comprender o se espera que la capte"  
 
De lo que refiere el autor se pudo precisar qué comunicación es la actividad de 
intercambiar información ya sea verbal o no verbal entre dos o más personas 
esperando la comprensión de significados; la comunicación es un atributo esencial 
de las personas y de las organizaciones, convirtiéndola en un factor básico de la 
educación, en una institución educativa por ser una organización estructurada la 
comunicación es una de las piezas fundamentales para su buen funcionamiento.  
Indicadores 
Tolerancia: “Es la virtud y al mismo tiempo capacidad de saber controlar 
y aceptar situaciones molestas sin la necesidad de desesperarnos o estallar en 
rabia. Es saber sobrellevar los diferentes puntos de vista, pero no tampoco abusar 
de lo que crees que está mal”. (Darlen López). 
 Escucha Activa: según recoge Antonio Estanqueiro en su libro Principios 




que requiere “disponibilidad, interés por la persona, comprensión del mensaje, 
espíritu crítico y prudencia en los consejos”. 
Evaluación  
Lafourcade, (1972). “La evaluación es la etapa del proceso educativo que tiene 
como propósito comprobar de manera ordenada en qué medida se han logrado los 
objetivos propuestos con antelación”.  
  La evaluación en las organizaciones se ha vuelto una práctica común en aquellas 
instituciones que tienen o desean tener éxito, periódicamente se realizan para ver 
en qué medida se satisfacen las expectativas de los usuarios del servicio, en las 
instituciones educativas este proceso es un poco lento, ya que no se ha 
desarrollado una cultura de evaluación, como tampoco se ha promovido la 
evaluación del desempeño docente.  
Indicadores  
Evaluación: Según Pila (1995). “La evaluación es una operación 
sistemática, integrada en la actividad educativa con el objetivo de conseguir su 
mejoramiento continuo”.  
Monitoreo / Control: Para George R. Terry: define como “El proceso para 
determinar lo que se está llevando a cabo, valorización y, si es necesario, 
aplicando medidas correctivas, de manera que la ejecución se desarrolle de 
acuerdo con lo planeado”. 
 
Cooperación  
        Piaget, (1963) cooperación es la relación de operaciones de un 
compañero con otro, uniendo lo que ambos han logrado y en caso de pugna 
superando las contradicciones diferenciando los distintos puntos de vista. 
  La práctica de la cooperación implica unir esfuerzos en toda la organización, El 
trabajo cooperativo es necesario en toda institución ya que es pieza fundamental 
para una eficaz gestión institucional. 




     Indicadores  
              Trabajo en Equipo: Para Gómez y Acosta (2003) es “Una de las 
condiciones de trabajo de tipo psicológico que más influye en los trabajadores 
de forma positiva es aquella que permite que haya compañerismo y trabajo en 
equipo en la empresa donde preste sus servicios, porque el trabajo en equipo 
puede dar muy buenos resultados; ya que normalmente estimula el entusiasmo 
para que salgan bien las tareas encomendadas” 
  Eficacia: Según Idalberto Chiavenato, la eficacia "es una medida del 
logro de resultados" 
  Participación: Según Gairín y Antúnez (1996), la participación en un 
Centro escolar "es la acción de intervenir en los procesos de planificación, 
ejecución o evaluación de determinadas tareas que se desarrollan en él. La 
participación de los miembros de la comunidad escolar en la gestión del centro 
es un hecho sobradamente reconocido que se manifiesta en cualquier sociedad 
democrática. Es un instrumento eficaz para tratar de garantizar el desarrollo del 
derecho a la educación". 
 
1.3.2. Definición de Calidad 
Calidad es una concepción intrínseca.  La calidad está relacionada con las    
apreciaciones de cada persona para comparar una cosa con cualquier otra de su   
misma especie, y diversos factores como la cultura, el producto o servicio, las    
necesidades y las expectativas actúan directamente en esta definición. 
 
1.3.2.1 Definición de calidad de servicio 
Parasuraman, Zeithaml y Berry, (1988, p. 16).  “A diferencia de la calidad en 
los productos, que puede ser medida mediante indicadores como son duración o 
cantidad de imperfecciones, la calidad en los servicios es algo que puede ser difícil 




La evaluación de la percepción es la medida que más se acopla para poder 
lograr un análisis en la calidad de servicio, las percepciones son las opiniones que 
tienen los consumidores sobre el servicio que han recibido. 
  
1.3.2.2. Dimensiones de Calidad de Servicio  
Zeithaml, Parasuraman y Berry crearon El modelo SERVQUAL elaborado 
con el propósito de optimizar la calidad de servicio brindada por una organización. 
Emplea un cuestionario que evalúa la calidad de servicio a lo largo de 05 
dimensiones:  
Fiabilidad. - Disposición que debe poseer la empresa que brinda el servicio 
para brindarlo de manera confiable, segura y cuidadosa.  
El centro educativo debe dar el servicio de forma correcta desde el primer 
instante, ofrecerlo de una manera segura, y confiable, permitiendo que el padre de 
familia detecte la capacidad y el profesionalismo de la institución.  
 
Indicadores 
Responsabilidad: De acuerdo al diccionario de la Real Academia Española 
(RAE), hace referencia al compromiso u obligación de tipo moral que surge de la 
posible equivocación cometida por un individuo en un asunto específico. 
Percepción: según Carterette y Friedman (1982), “La percepción puede 
entonces definirse como el resultado del procesamiento de información que consta 
de estimulaciones a receptores en condiciones que en cada caso se deben 
parcialmente a la propia actividad del sujeto”. 
 
Capacidad de Respuesta: es la disposición que muestran los 
colaboradores de una empresa para atender a los clientes brindando un servicio 
rápido; también forman parte de este punto la ejecución a tiempo de los 
compromisos adquiridos, así como las posibilidades que el cliente tiene de entrar 




La institución deberá otorgar a los padres de familia la información o servicio 
solicitado, en el momento, lugar y forma que ellos deseen resolver las 
problemáticas de una manera rápida y eficaz.    
Tangibilidad. – El aspecto de las infraestructuras, equipo, personal y 
dispositivos comunicativos. 
Indicadores 
Infraestructura: para Karl Marx es el conjunto de elementos o 
servicios que están considerados como necesarios para que una organización 
pueda funcionar o bien para que una actividad se desarrolle efectivamente. 
La infraestructura de la institución deberá ser la más óptima, así mismo 
deben ser los equipos, materiales y todo lo referente a lo que los docentes y 
administrativos utilicen para brindar el servicio educativo.  
Materiales educativos: El ministerio de educación define a los 
materiales educativos como los recursos impresos o concretos que facilitan el 
proceso de enseñanza y aprendizaje. Motivan la expresión y comprensión oral, 
despiertan el interés por los aprendizajes, estimulan la imaginación, desarrollan la 
curiosidad, estimulan la participación activa, entre otros. 
Equipos Tecnológicos: Bautista, Martínez e Hiracheta (2014) definen la 
tecnología de la educación como los instrumentos que facilitan el proceso de 
aprendizaje sino también el flujo de información para acceder a una mayor cantidad 
de data, volviendo más simple y práctico el aprender. 
 
  Empatía. - La disposición de la empresa para ofrecer a los clientes 
cuidado y atención personalizada.  
La institución no solo se debe caracterizar por ofrecer un trato amable hacía los 
padres de familia y alumnado, sino que también debe existir dicha característica 






Atención Personalizada: Centro Ecuatoriano para la Promoción y 
Acción de la Mujer, CEPAM (2013), en el programa de inclusión para el trabajo 
señala que la atención personalizada implica un trato directo o personal entre un 
determinado trabajador y un determinado cliente, y que toma en cuenta las 
necesidades, gustos y preferencias de éste último pues este cliente se convertirá 
en su publicidad gratuita, si es atendido de forma cordial; este dirá a todos/as lo 
bien que fue recibido en su negocio y es más probable no solo que regrese sino 
que traiga a más clientes. 
 
Amabilidad: Es ser atento, brindar atención y respeto a los clientes o 
usuarios de algún servicio. Se considera una cualidad que no nace con el 
individuo, ya que ser amable y cortés se aprende en las más diversas actividades 
de la vida cotidiana. 
 
Seguridad. –  Viene a ser la sensación que el cliente genera 
interiormente cuando pone sus problemas en manos de una organización y 
considera que estos serán resueltos de la mejor manera posible. Así que el 
termino seguridad va de la mano con la credibilidad, integridad, confiabilidad y 
honestidad.  
La institución educativa tiene que transmitir el sentimiento de seguridad a los 
padres de familia. Para que así ellos les puedan confiar la educación de sus 
hijos. 
Indicadores 
Honestidad: Conducta recta, honrada que lleva a observar normas y 
compromisos, así como actuar con la verdad. 
Integridad: José Palomino Zárate (2005) “La integridad es la fortaleza 





1.4 Formulación del Problema 
¿De qué manera la Gestión Institucional se relaciona con la Calidad de servicio 
de la Institución Educativa Juan Abad de distrito de Motupe, Lambayeque 2017? 
 
1.5 Justificación del estudio  
Se identificó con las teorías expuestas anteriormente, que las funciones 
administrativas sirven de apoyo a la gestión institucional es así que este trabajo 
de investigación sirvió para ratificar dichas teorías.  
“El presente proyecto se desarrolló para que la Institución Educativa Juan Abad 
tenga una perspectiva real de cómo debe mejorar la gestión institucional, se   
pretendió generar conocimientos y proponer posibles soluciones  a las 
debilidades encontradas  en la organización, se detectaron específicamente 
aquellos aspectos a replantear, mejorar y potenciar dentro de la institución,  de 
este” modo  elevar la calidad del servicio educativo, favoreciendo la formación 
integral del alumnado para que respondan a las exigencias de un mundo cada 
vez más competitivo. 
“La aplicación en la institución de los conocimientos que generaron esta 
investigación se obtendrá un centro educativo que brindará al distrito de Motupe 
una institución que cubra con las expectativas de los padres de familia, y los 
mayores beneficiados serán los alumnos ya que les permitirá desarrollar sus 
competencias académicas” llevándolos a obtener logros significativos en su vida 
estudiantil.  
Para el investigador fue de suma importancia realizar el proyecto el cual le 
permitió ampliar sus conocimientos respecto a los temas de gestión y todo lo que 
este acarrea así mismo aumentó su profesionalización.  
El presente trabajo investigativo se realizó con la finalidad de poder encontrar la 
relación que existe entre nuestras variables a investigar que son gestión 






Hi.: La gestión institucional se relaciona de manera positiva en la calidad de 
servicio en la Institución Educativa Juan Abad, Lambayeque 2017. 
H0: La gestión institucional se relaciona de manera negativa en la calidad de 
servicio en la Institución Educativa Juan Abad, Lambayeque 2017. 
 
1.7 Objetivos 
1.7.1 Objetivo General: 
Determinar la relación entre la gestión institucional y la calidad de servicio de 
la Institución Educativa Juan Abad, Lambayeque – 2017. 
1.7.2 Objetivos Específicos:  
Analizar la gestión institucional de la Institución Educativa Juan Abad, 
Lambayeque 
Identificar el nivel de calidad de servicio que reciben los padres de familia en la 
Institución Educativa Juan Abad, Lambayeque 
Establecer el grado de relación que existe entre el nivel de calidad de servicio y 


















II.  MÉTODO 
2.1 Diseño de Investigación 
El presente trabajo de investigación fue de enfoque cuantitativo ya que se 
utilizó la recolección de datos para demostrar la hipótesis con base en la 
medición numérica y análisis estadístico con el fin de probar teorías. Por otra 
parte, fue no experimental ya que solo se observó los sucesos de las variables 
sin intervenir en ellos ni hacer ningún tipo de manipulación intencionada. 
Al respecto, Hernández, R., Fernández, c., y Baptista, P. (2014) definen: 
“investigación no experimental son estudios que se realizan sin la manipulación 
deliberada de variables y en los que solo se observan los fenómenos en su 
ambiente natural para analizarlos” p.(152). El presente trabajo de investigación 
es de diseño no experimental transversal, ya que la recolección de datos se hará 
en un único momento, es de tipo descriptivo correlacional, descriptivo porque se 
va describir las variables en su entorno natural y correlacional ya se encontrará 
la relación entre ambas variables.  
                          Esquema del diseño 
Según Carrasco (2005) tenemos el siguiente 
 
       V1 
 
 
                      M   r 
 
 
       V2 
M : Muestra 
O : Observación 
r : Relación  
V1 : Variable Independiente 





 2.2 Variables, Operacionalización 
      2.2.1. Operacionalización de Variables 
 VARIABLES DEFINICIÓN CONCEPTUAL DEFINICIÓN OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES 
Gestión 
institucional  
““se refiere al conjunto de 
actividades de conducción de una 
institución educativa, que son 
llevadas a cabo con el fin de 
lograr los objetivos contemplados 
en el proyecto Educativo 
Institucional” Sovero, Franklin 
(2007)  
Hace referencia a los 
procedimientos que realiza el área 
administrativa de la institución 
educativa para poder dirigir dicha 
institución y con ello alcanzar metas 
y objetivos.  
Planificación 
Planeación Estratégica. 
Organización de Actividades. 
Organización 
Organigrama. 
Manual de Funciones. 









Trabajo en equipo 
 Eficacia 
Participación activa 




A diferencia de la calidad en los 
productos, que puede ser 
medida mediante indicadores 
como son duración o cantidad de 
imperfecciones, la calidad de 
servicios es algo que puede ser 
difícil de ser medida, es una 
evaluación dirigida que refleja las 
percepciones del cliente. 
Parasuraman, Zeithaml y Berry, 
(1988,p.16)  
Técnicas que toda organización ya 
sea privada o estatal realizan para 
certificar la total satisfacción de sus 
clientes, esta satisfacción es 
significativa para que los clientes 
continúen consumiendo y 


























2.3 Población y muestra  
Población: Balestrini, M. (2006) define la población como: “conjunto finito o infinito 
de personas, casos o elementos, que presentan características comunes” (p. 137) 
La población de la presente investigación estará conformada por 313 padres de familia.  
Tabla 1: Población  
 
Población 
Padres de Familia 313 
Total 313 
   Fuente: Elaboración de la autora 
 
Muestra: Balestrini, M. (2006) señala que: “una muestra es una parte representativa 
de una población, cuyas características deben producirse en ella, lo más exactamente 
posible.  (p.141)”. 
 
La muestra para llevar a cabo la presente investigación estuvo conformada según el 
resultado obtenido al aplicar la formula fue de 59 padres de familia. 
 




En donde, N = tamaño de la población Z = nivel de confianza, P = probabilidad de 
éxito, o proporción esperada Q = probabilidad de fracaso D = precisión (Error máximo 





2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y    confiabilidad  
       2.4.1 Técnica 
Las técnicas están compuestas por procedimientos organizados que permiten al 
investigador recolectar datos necesarios para que de ese modo se acerque a los 
hechos así acceder a la comprensión del fenómeno del cual se investiga.   
 Según Rodríguez M. (2008) define que “las técnicas, son los procedimientos 
usados para reunir información, entre las que sobresalen la observación, entrevistas, 
encuestas”. 
 La técnica que se utilizó en la realización de esta investigación fue la encuesta.  
 
 2.4.2 Instrumento 
Según Arias. (1999), “Los instrumentos son los medios materiales que se 
emplean para recoger y almacenar la información”   Documento donde se recoge 
directamente la información, puede ser estructurado, semi e estructurado, para la 
realización del presente trabajo se utilizó como instrumento de investigación al 
cuestionario, el cual estuvo conformado por 34 preguntas elaboradas de una manera 
estructurada, divididas en 17 items, los cuales responde a las 05 dimensiones de cada 
variable de investigación.  
 
            2.4.3 Validez y Confiabilidad 
              Validez  
Hernández, R., Fernández, c., y Baptista, P. (2014) definen: que “validez es 
el grado en que un instrumento en verdad mide la variable que se busca medir”. 
Los instrumentos que se utilizaron para la realización de la presente investigación 






Según Hernández, R., Fernández, c., y Baptista, P. (2014) refieren que 
confiabilidad es el grado en que un instrumento produce resultados consistentes y 
coherentes.  
La confiabilidad de la presente investigación se realizó a través del Alfa de Cronbrach. 
 
2.5. Método de Análisis de Datos 
         Estadística descriptiva: Berenson y Leving (1982). La definen como: 
“métodos que implican la recolección, representación y caracterización de un 
conjunto de datos a fin de descubrir en la forma apropiada las diversas características 
de ese conjunto de datos” 
Para la realización de este proyecto de investigación se utilizó a la estadística 
descriptiva, ya que se cómo su nombre lo indica se ocupa de la descripción de un 
conjunto de observaciones, luego de la recopilación de datos los cuales  fueron 
medidos con la escala de Likerd, se procedió a su representación y con el fin de 
descubrir las sus características se  utilizó el programa estadístico SPSS 22,  con los 
resultados arrojados por dicho programa se pudo dar  las conclusiones de  la 
investigación. 
 
2.6 Aspectos éticos  
En la realización de este trabajo de investigación se contó con la autorización firmada 
de la directora de la Institución Educativa para poder reunir la información necesaria 
para poder llevar a cabo la ejecución del presente proyecto de investigación, así 
mismo se contó con el consentimiento informado de todos los participantes y se 
respetó el anonimato de los encuestados. 
En este proyecto de investigación se respetó la autoría de los autores de los cuales 




elaboración del presente, además se respetó y se hizo uso de las normas APA para 




























3.1 Análisis e Interpretación de los Resultados  
    Con el fin de cumplir con los objetivos formulados en la presente investigación, 
se aplicó un cuestionario a 59 padres de familia de la institución educativa Juan Abad. 
El cuestionario en mención fue compuesto en una escala del 1 al 5, donde 1(Muy en 
desacuerdo), 2(En desacuerdo), 3(Indiferente), 4 (De acuerdo), 5(Muy de acuerdo) 
respecto a las preguntas expuestas. A continuación, se presentan los resultados que 
dan validez a la presente investigación. 
                Análisis de Fiabilidad SPSS: Alfa de Cronbrach 
 
                       Tabla 2: Análisis de Alfa de Cronbrach 
 
Alfa de  
Conbrach 
Alfa de Cronbrach 
Basada en elementos 
estandarizados 
 
N de  
Elementos  
          ,944                                 ,950              10 
 
Interpretación: En la tabla N° 05 se muestra el valor de Alfa de Cronbach siendo este 
de 0.944, el cual indica una buena consistencia interna de los Items analizados. 
Según el Objetivo Específico 1: Identificar el nivel de Gestión Institucional de la 
Institución Educativa Juan Abad Lambayeque.  
     Gráfico N° 1 Nivel de Gestión Institucional de la Institución Educativa Juan 
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Interpretación: Los datos que muestran el gráfico N° 16 indican que del 100% de 
los encuestados, el 63% están en desacuerdo con la Gestión Institucional de la 
institución educativa, mientras que un 3% están muy de acuerdo con la Gestión 
Institucional de la Institución educativa Juan Abad.  
 
Según el Objetivo Específico 2: Identificar el nivel de calidad de servicio que 
reciben los padres de familia en la I.E.P. Juan Abad, Lambayeque 
   
  Gráfico N° 2: Nivel de calidad de servicio que reciben los padres de familia 
en la I.E.P. Juan Abad, Lambayeque. 
 
Interpretación: Los datos que muestran el gráfico N° 18 indican que del 100% de 
los encuestados, el 6% están Muy de acuerdo con la Calidad de Servicio de la 
institución educativa, mientras que un 52% están en desacuerdo con la Calidad de 
Servicio de la Institución educativa Juan Abad.  
Según el Objetivo Específico N° 3: Establecer el grado de relación que existe 
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  Tabla N° 3: Nivel de relación entre gestión institucional con calidad de servicio 









El coeficiente de correlación de Pearson arroja un nivel de relación de 87,7%, lo que 
muestra un alto grado de relación entre una variable y otra: Por lo tanto, se acepta la 












Gestion Institucional Correlación de Pearson 1 ,878** 
Sig. (bilateral)  ,000 
N 500 499 
Calidad de servicio Correlación de Pearson ,878** 1 
Sig. (bilateral) ,000  
N 499 1029 
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4. DISCUSIÓN 
4.1 Discusión de Resultados  
A partir de los hallazgos encontrados en el presente trabajo de investigación, 
aceptamos la Hipótesis general que establece que existe una relación positiva entre la 
Gestión Institucional y la Calidad de Servicio de la Institución Educativa Juan Abad 
Motupe Lambayeque 2017 
Estos resultados guardan relación con lo que sostienen Quincho, R. (2014), 
Alarcón, S. (2013) y Areche, V. (2013).   quienes señalan que existe una relación 
significativa entre la variable Gestión Institucional y la variable Calidad de Servicio, 
para hallar dicha relación hicieron uso del programa estadístico SPSS, mismo 
programa que se utilizó para poder encontrar la relación de las variables que fueron 
motivo de investigación en el presente trabajo, así mismo estos autores expresan que 
mientras más destacada sea la gestión que realicen los administrativos de la institución 
educativa, mejor será el servicio que esta ofrezca. Esta teoría se evidencia en la tesis 
de Aldana, E. (2013), donde nos muestra que una deficiente gestión se hace evidente 
en una defectuosa Calidad de servicio de la institución. 
Así mismo Mejía, H. (2014), con su trabajo de investigación refuerza esta 
teoría indicando que, si se mejora la atención en el área administrativa de una 
institución educativa, dará como resultado un alto nivel de satisfacción tanto en el 
alumno como en el padre de familia. De esta misma manera lo indican Reyes, S. y 
Zapata, M. (2014), autores que hacen hincapié en que, si una institución educativa no 
avanza y ofrece un servicio educativo no adecuado ni eficaz, se debe a las 
negligencias en las que caen los directores y docentes de la institución educativa.  
Por otro lado, Guillen, C. (2015) y Baique. H. (2012). encuentran que la gestión se ve 
seriamente afectada por los problemas internos de la institución educativa, siendo las  
más relevantes la defectuosa comunicación  interna y la falta de identificación con la 
institución, en la realización del presente  trabajo   de investigación se evidenció una 
óptima comunicación entre los administrativos, dando como resultado que un 47.4% 
del total de los encuestados se encuentran muy de  acuerdo con la comunicación de 
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la institución, y esto a su vez lleva a que un 53.7% del total de los encuestados estén 
muy de acuerdo con la cooperación en la institución, dando a relucir que se sienten 
identificados con la institución educativa.  
Sanjinez, L. (2014), este autor señala en su trabajo de investigación que 
ambientes en mal estado, materiales y equipos defectuosos e insuficientes impiden el 
buen aprendizaje del alumno, problema que no se hizo evidente en este trabajo 
investigación ya que un 56.6% del total de los encuestados se encontró de acuerdo 
con las instalaciones, los materiales y equipos que utiliza la institución para prestar el 
servicio de educación. 
A su vez Vela, R., Zavaleta, L. (2014), indican que para poder ofrecer una 
excelente calidad de servicio se debe tener empatía con el usuario del producto o 
servicio, ya que de esta manera se logrará una fidelización con el cliente, en la 
realización de la presente investigación dio como resultado que un 34.7% del total de 
los encuestados están de acuerdo con el trato empático que reciben por parte de la 
institución.  
Por otra parte, Reyes, S. (2014), el autor señaló en su investigación que la 
demora en los trámites administrativos afectaba al servicio que la organización 
brindaba, misma problemática que se evidenció al momento de elaborar la presente 
investigación dando como resultado que un 30.3% del total de los encuestados se 
encuentran en desacuerdo con la capacidad de respuesta que ofrece la institución, 
con este comparativo se puede decir que se está de acuerdo con lo expuesto por 
Reyes en su trabajo de investigación, teoría que es apoyada por Ñahurima, Y. (2015) 
y  Hermoza, L. (2015).  que concluyen sus trabajos de investigación afirmando que 
mientras mejor sea la atención al cliente mayor la satisfacción de mismo.  
 
 

















    50 
 
5. CONCLUSIONES 
5.1 Conclusiones  
Se analizó la Gestión Institucional de la Institución educativa Juan Abad dando como 
resultado que un 63% del total de los encuestados se encuentra en desacuerdo con la 
gestión de su institución.  
Se identificó que un 52% del total de los padres de familia encuestados se encuentran 
en desacuerdo con la   calidad de servicio que la Institución educativa juan abad les 
ofrece.  
Se determinó que la relación entre la Gestión Institucional y la Calidad de Servicio de 




































Con los resultados obtenidos del trabajo de investigación se hacen las siguientes 
recomendaciones: 
      Establecer un programa de capacitaciones a nivel gerencial para mejorar la 
planificación, organización, cooperación de la Institución educativa.  
Desarrollar actividades ligadas a mejorar la calidad de servicio como capacitaciones, 
coaching institucional aplicado al servicio del cliente.  
    Medir la calidad de servicio a través del buzón de sugerencias, el cual va a servir para 
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ANEXOS 
Anexo N°1: Matriz de Consistencia  
TITULO PROBLEMA HIPOTESIS OBJETIVO 
GENERAL 







Institucional y su 
relación con la 
Calidad de Servicio 




¿De qué manera la 
Gestión Institucional 
se relaciona con la 
Calidad de servicio 









positiva en la 
calidad de 


















la calidad de 















Analizar la gestión 




Identificar el nivel de 
calidad de servicio en 
la I.E.P. Juan Abad, 
Lambayeque 
 
Establecer el grado de 
relación que existe 
entre el nivel de calidad 
de servicio y la gestión 
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Anexos N°2: Instrumento de Medición 
CUESTIONARIO PARA PODER ANALIZAR LA GESTIÓN INSTITUCIONAL DE LA 
INTITUCIÓN EDUCATIVA JUAN ABAD LAMBAYEQUE 2017  
Este cuestionario contiene una serie de preguntas que nos permitirá analizar la gestión 
institucional del colegio Juan Abad, para ello debe indicar en qué medida cada 
pregunta que aparece manifiesta su pensar o actuación la mayoría de las veces. Hay 
cinco niveles para cada pregunta.  
1= Muy en desacuerdo:  2= En desacuerdo: 3= Indiferente; 4= De acuerdo; 
 5= Muy de acuerdo 
Ítem Planificación  1 2 3 4 5 
1 La visión del colegio se cumple.      
2 Nota usted acciones para mejorar la Institución.      
3 Se diseña actividades con tiempo.      
4 Se sigue un programa por actividades realizadas en 
el colegio.   
     
 Organización       
5 Conoce usted quienes son jefes de cada área.      
6 Observa que cada persona en el colegio conoce sus 
funciones.  
     
7 Observa que los trabajadores siempre están en su 
lugar y hora de trabajo. 
     
 Comunicación      
8 Ve un correcto manejo de la comunicación entre 
áreas. 
     
9 Ve una interacción entre compañeros con estrecha 
comunicación.  
     
 Evaluación      
10 Se evalúa la mejora a nivel general de la institución.       
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11 Se evalúa que los procedimientos sean los 
adecuados. 
     
12 Considera que se controlan las actividades del 
colegio. 
     
13 Ha percibido reprimendas de jefes a trabajadores.      
 Cooperación       
14 Existe compromiso por parte de los trabajadores del 
colegio. 
     
15 Considera que unen esfuerzos para un propósito en 
común.  
     
16 Intervienen todos en sus actividades.       
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Instrumento de Medición 
CUESTIONARIO PARA PODER DETERMINAR LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA 
INTITUCION EDUCATIVA JUAN ABAD LAMBAYEQUE 2017 
 Este cuestionario contiene una serie de preguntas que nos permitirá analizar la 
gestión institucional del colegio Juan Abad, para ello debe indicar en qué medida cada 
pregunta que aparece manifiesta su pensar o actuación la mayoría de las veces. Hay 
cinco niveles para cada pregunta.  
Instrucciones: marque con una X la respuesta que considere la más adecuada. La 
encuesta es anónima.  
1= Muy en desacuerdo:   2= En desacuerdo; 3= Indiferente; 4= De acuerdo; 
 5= Muy de acuerdo  
Ítem Fiabilidad   1 2 3 4 5 
1 La Institución Educativa cumple con las 
responsabilidades que se le son asignadas. 
     
2 Los docentes cumplen con los horarios establecidos.      
3 Los docentes realizan eficazmente su labor.      
 Capacidad de respuesta       
4 El personal que labora en la Institución Educativa 
siempre está dispuesto a ayudar a su hijo.  
     
5 Se les brinda la información sobre el avance de sus 
hijos en el momento solicitado. 
     
6 Los trámites documentarios dentro de la Institución 
Educativa   no son burocráticos.  
     
7 Ante una problemática que afecte a sus hijos la 
solución es pronta.  
     
 Tangibilidad       
 
    61 
 
8 La infraestructura de la Institución Educativa está en 
estado óptimo. 
     
9 Las aulas de la institución educativa están 
suficientemente ventiladas e iluminadas. 
     
10 Cuentan con los materiales educativos para que 
enseñen adecuadamente a sus hijos.  
     
11 La Institución Educativa cuenta con equipos 
tecnológicos suficientes para que su hijo pueda 
aprender adecuadamente.  
     
 Empatía      
12 Considera que su hijo es atendido 
personalizadamente en caso tenga una dificultad o 
duda. 
     
13 Considera que los docentes brindan el apoyo 
adecuado a su hijo para que pueda desarrollar sus 
capacidades.  
     
14 Considera que los docentes se ponen en su lugar 
ante alguna problemática. 
     
15 Considera que el personal de la Institución Educativa 
utiliza un lenguaje amable al comunicarse con su 
hijo. 
     
 Seguridad      
16 Confía en el personal de la Institución Educativa      
17 Considera que la Institución Educativa es un lugar 
seguro para su hijo.  
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Anexos N°2: Desarrollo de Ítems de instrumento aplicado  
Gestión Institucional  
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El organigrama funcional muestra claramente las líneas de autoridad y responsabilidad. 
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Las llamadas de atención son en privado. 
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El personal apoya desinteresadamente 
 
 
Calidad de Servicio 
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La Institución Educativa cuenta con equipos tecnológicos suficientes para que su hijo 



































MD D IND DA MA
 
    76 
 







Considera que los docentes brindan el apoyo adecuado a su hijo para que pueda 
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Considera que el personal de la Institución Educativa utiliza un lenguaje amable al 
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Anexo N° 4: Resultados de la Variable: Gestión Institucional  
La variable Gestión Institucional presenta como dimensiones: Planificación, 
Organización, Comunicación, Evaluación y Cooperación. A continuación, se muestran 
los resultados por cada dimensión. 
 
Análisis de Dimensión Planificación 
 
                    
 
Interpretación: Los datos que muestran el gráfico indican que del 100% de los 
encuestados, el 2% están Muy de acuerdo con la planificación en la institución 
educativa, mientras que un 50% están en desacuerdo con la planificación en la 
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Interpretación: Los datos que muestran el gráfico indican que del 100% de los 
encuestados, el 7% están Muy de acuerdo con la organización de la institución 
educativa, mientras que un 51% están muy en desacuerdo con la organización 
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Interpretación: Los datos que muestran el gráfico indican que del 100% de los 
encuestados, el 22% están de acuerdo con la comunicación de la institución 
educativa, mientras que un 48% están muy en desacuerdo con la comunicación de 
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Interpretación: Los datos que muestran el indican que del 100% de los 
encuestados, el 37 % están de acuerdo con la evaluación de la institución 
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Interpretación: Los datos que muestran el gráfico indican que del 100% de los 
encuestados, el 28% están de acuerdo con la cooperación de la institución 







Gráfico general de las dimensiones de Gestión Institucional de la Institución 













P O R C E N T A J E
MD D IN D MA
 




Interpretación: Los datos que muestran el gráfico N° 17 indican que las 
dimensiones de Gestión Institucional que obtienen mayor índice en desacuerdo son 
Planificación, Evaluación y Cooperación. 
 
Anexo N°5: Resultados de la Variable: Calidad de Servicio   
La variable Calidad de Servicio presenta como dimensiones: Fiabilidad, Capacidad 
de respuesta, Tangibilidad, Empatía y Seguridad. A continuación, se muestran los 
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Interpretación: Los datos que muestran el gráfico indican que del 100% de los 
encuestados, el 7% están de acuerdo con la fiabilidad de la institución educativa, 
mientras que un 60% están en desacuerdo con la fiabilidad de la Institución 
educativa. 
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Interpretación: Los datos que muestran el gráfico indican que del 100% de los 
encuestados, el 27% están de acuerdo con la capacidad de respuesta de la 
institución educativa, mientras que un 59% están muy en desacuerdo con la 
capacidad de respuesta de la Institución educativa. 
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Interpretación: Los datos que muestran el gráfico indican que del 100% de los 
encuestados, el 57% están de acuerdo con la tangibilidad de la institución educativa, 
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Interpretación: Los datos que muestran el gráfico indican que del 100% de los 
encuestados, el 26% están de acuerdo con la empatía en la institución educativa, 
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Interpretación: Los datos que muestran el gráfico indican que del 100% de los 
encuestados, el 50% están de acuerdo con la seguridad de la institución educativa, 
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Gráfico general de las dimensiones de calidad de servicio que reciben los padres de 
familia en la I.E.P. Juan Abad, Lambayeque. 
 
 
Interpretación: Los datos que muestran el gráfico que las dimensiones de Calidad 
de Servicio que obtienen mayor índice en desacuerdo son Fiabilidad, Capacidad de 









































































F I A B I L I D A D C A P A C I D A D  D E  
R E S P
T A N G I B I L I D A D E M P A T Í A S E G U R I D A D
MD D IN D A MA
